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Actividad Conjunto de actuaciones o tareas realizadas por una 
organización para cumplir con una función 
determinada. 
 
Activo de información Cualquier recurso de información o datos con valor 
para el desarrollo de las funciones de una 
organización, que puede ser comprendido y tratado  
como una única unidad a efectos de gestión, uso, 
protección e intercambio. 
 
Análisis de riesgos Proceso sistemático que permite entender la 
naturaleza y deducir el nivel de riesgos identificados. 
Proporciona las bases para una correcta evaluación 
de riesgos y para la toma de decisiones sobre el 
tratamiento de los mismos. 
 
Archivo central Centro de archivo responsable de custodiar y 
procesar los documentos remitidos desde los 
archivos de oficina, una vez que el uso de los 
mismos por parte de las unidades productoras es 
esporádico. 
 
Archivo histórico Centro de archivo responsable de conservar, 
procesar y difundir aquellos documentos 
considerados históricos o de conservación 
XVIII 
permanente en atención a sus valores secundarios, 
de conformidad con las reglas establecidas en el 
calendario de conservación de la organización. 
 
Archivo intermedio Centro de archivo responsable de la custodia masiva 
y, en general, a bajo coste, de documentos 
procedentes de los archivos centrales ya valorados o 
que van a ser objeto de valoración, liberando a los 
organismos remitentes de documentos que ya no 
tienen un uso frecuente y evitando el colapso de los 
archivos históricos. 
 
Autenticación Situación en la cual se puede verificar que un 
documento ha sido elaborado a quien el documento 
dice. Aplicado a la verificación de la identidad de un 
usuario, la autenticación se produce cuando el 
usuario puede verificar que es quien dice ser y, por 
ello, pasa a ser considerado un usuario autorizado. 
 
Autenticidad Propiedad o cualidad por la cual se puede probar que 
un documento es lo que afirma ser y ha sido creado 
por la persona que se presume y en el momento que 
se afirma. 
 
Calendario de Instrumento      que     establece     los     plazos     de  
conservación conservación y de transferencia de una serie 




Calendario de Instrumento   que,   a   la    hora   del   calendario   de 
transferencias  conservación o tabla de valoración, establece los 
plazos para realizar las transferencias. 
 
Captura Fase del ciclo de vida del documento electrónico, 
posterior a la propia creación del documento, que 
supone su incorporación al sistema de gestión de 
documentos de la organización. 
 
Ciclo de vida de  Expresión  que ilustra el tránsito de los documentos a 
los documentos  lo largo de las fases de actividad, semiactividad e 
inactividad. 
 
Clasificación Proceso de gestión documental basado en la 
estructuración sistemática de las actividades, de las 
organizaciones o de los documentos generados por 
estas, en categorías de acuerdo a convenciones, 
métodos o normas de procedimientos, lógicamente 
estructurados y representados en un sistema de 
gestión documental. 
 
Codificación Operación archivística que consiste en identificar 
mediante una notación el nivel de clasificación de 
una serie documental dentro del cuadro de 
clasificación para facilitar su diferenciación, 
evidenciar su jerarquía y sustituir su denominación 




Control documental Conjunto de procesos operativos de gestión de 
documentos que dan respuesta a las necesidades de 
control lógico de los documentos exigidas por los 
usuarios de una organización. 
 
Conversión Proceso consistente en cambiar los documentos de 
un soporte a otro o bien de un formato a otro. 
 
Cuadro de mando Conjunto seleccionado de indicadores que reflejan 
las principales variables de una organización y que 
se utiliza como herramienta de control y dirección de 
la misma. 
 
Descripción Elaboración  de  representaciónes de documentos de 
documental archivo y, en su caso, de otras entidades 
archivísticas. 
 
Diagrama de flujo Representación gráfica que utiliza formas y símbolos 
convencionales para explicar el desarrollo secuencial 
de las actividades o tareas necesarias para llevar a 
cabo un proceso determinado. 
 
Eliminación          Proceso consistente en la destrucción de 
documentos o en la baja o borrado de un sistema 
informático, una vez analizados sus valores que 
permitan constatar su inutilidad a todos los efectos y 
tras un procedimiento reglado de valoración. 
 
XXI 
Metadatos Datos que describen el contexto, el contenido y la 
estructura de los documentos y su gestión a lo largo 
del tiempo. 
 
Política de gestión Intención y directrices generales de una organización 
documental en relación con el sistema de gestión documental, 
formalmente expresado por la alta dirección. 
 
Procedimiento Conjunto de directrices que determinan la forma de 
proceder en determinada ocasión para poder obtener 
un resultado previsto. 
 
Proceso Datos que describen el contexto, el contenido y la 
estructura de los documentos y su gestión a lo largo 
del tiempo. 
 
Selección Operación intelectual y material de localización de las 
fracciones de series documentales que han de ser 
objeto de valoración. 
 
Serie documental Conjunto de documentos simples o compuestos 
producidos por una organización que son reflejo de 
una o varias actividades o procesos desarrollados en 







Sistema de Sistema    de     información    orientado    al    control  
descripción  intelectual de los documentos de archivo, tanto en lo  
documental que respecta a la descripción por parte del archivero, 
como en lo referente a la búsqueda y localización por 
parte del usuario de los documentos que sean de su 
interés. 
 
Sistema de gestión Sistema   de   gestión   para   dirigir  y  controlar   una 
documental organización en lo relativo a los documentos. 
 
Tipo documental Modelo de unidad documental producida por un 
organismo en el ejercicio de sus funciones 
constituyendo el testimonio material de una o varias 
actividades, y que se distingue por poseer una serie 
de características físicas o intelectuales comunes 
con otras unidades. 
 
Transferencia Procedimiento habitual de ingreso de documentos en 
un archivo mediante el traslado regular y periódico de 
fracciones de series documentales, una vez que 
estas han cumplido el plazo de permanencia fijado 
por las normas establecidas en la valoración para 
cada una de las etapas de su ciclo vital. 
 
Trazabilidad Creación, incorporación y conservación de 




Valor primario Aquel que va unido a la finalidad inmediata por la 
cual nacen los documentos como testimonio y 
garantía de tareas administrativas, legales, fiscales, 
de comunicación, etc. 
 
Valor secundario Aquel que obedece a otras motivaciones que no son 
la propia finalidad del documento, tales como el valor 
científico, histórico o informativo. 
 
Valoración Fase del tratamiento archivístico que se dedica a 
analizar y determinar los valores primarios y 
secundarios de las series documentales para fijar los 












La Asociación Pro Bienestar de la Familia conocida como APROFAM es 
una asociación privada, sin fines de lucro, sin vínculos políticos o religiosos, 
fundada para satisfacer las necesidades de salud integral familiar con productos 
y servicios de calidad, con énfasis en la salud sexual y reproductiva de las 
familias. 
 
La organización busca en especial atender a las personas menos 
favorecidas socioeconómicamente de Guatemala. Cuenta con 10 centros de 
atención a nivel metropolitano, 10 centros de atención a nivel departamental y 
cinco unidades móviles de salud. Ofrece servicios variados que permiten la 
recuperación de costos y el subsidio cruzado para servicios de planificación 
familiar. 
 
La documentación es el soporte de cualquier organización pues en ella se 
plasman no sólo las formas de operar, sino toda la información que permite el 
desarrollo de los procesos y la toma de decisiones. 
 
La documentación permite la comunicación del propósito y la coherencia 
de la acción, su utilización contribuye a lograr la conformidad con los requisitos 
del cliente y la mejora de la calidad; provee la formación apropiada, la 
repetitividad, la trazabilidad y proporciona evidencias objetivas. La elaboración 





Se tiene previsto realizar el diseño de un sistema de gestión documental 
de los procesos internos administrativos de APROFAM. Para ello nos 
apoyaremos en los diferentes sistemas que posee la organización, ya que en 
función de estos estará elaborada la documentación. Lo anterior se realizará en 
el marco de servicio técnico.  
 
Se propone para la fase de investigación un plan de ahorro energético, 
enfocado a producción más limpia y se plantea para la fase de docencia realizar 








Diseñar un sistema de gestión documental para los procesos internos 




1. Analizar los documentos involucrados en la realización de un sistema de 
gestión documental. 
 
2. Establecer los documentos necesarios dentro de la institución. 
 
3. Diseñar un sistema de gestión documental para el departamento de 
gestión de calidad. 
 
4. Establecer y mantener mecanismos de control con respecto a la 
elaboración de documentos para prevenir creaciones innecesarias. 
 
5. Determinar la importancia del sistema de gestión documental dentro de 
la organización.  
 





7. Diseñar un plan de capacitación dirigido al personal interno de 








APROFAM es una institución privada, no lucrativa, fundada legalmente en 
1964. Su objetivo es prestar servicios integrales de salud, con calidad y equidad 
de género, con prioridad en la salud sexual y reproductiva. Ofrece servicios 
diversos que permiten la recuperación de costos y el subsidio cruzado para 
servicios de planificación familiar. Sirviendo de esta forma, a personas de 
escasos recursos en todo el país. 
 
Con cooperación financiera de donantes nacionales e internacionales, así 
como con fondos provenientes de los pacientes por el pago de los servicios 
recibidos a precios accesibles, se logra entregar servicios con calidad, en 
educación para la salud, planificación familiar y salud sexual y reproductiva para 
adolescentes, jóvenes hombres y mujeres, en áreas rurales, urbanas, 
periféricas y en poblaciones mayas. 
 
Para la fase de servicio técnico profesional se realiza un análisis 
situacional y se encuentra necesario crear los documentos que integran un 
sistema de gestión documental los cuales se elaboran en guías las cuales 
tienen las líneas de actuación para diseñar el mismo. 
 
Para la propuesta de ahorro energético se realiza un análisis de la 
situación actual de la organización por medio de la observación de las 
costumbres y conceptos que tiene el personal acerca del ahorro energético en 
sus áreas de trabajo. Se crea la propuesta de un plan para poner en práctica los 
beneficios que se obtienen al aplicar consejos para reducir el consumo de 
XXX 
energía eléctrica aprovechando la energía solar. En el proyecto se propone el 
cambio de iluminación de tipo fluorescente a iluminación led. 
 
Para la propuesta del plan de capacitación se realiza un diagnóstico de las 
necesidades de la organización y se desarrollan tres talleres los cuales fueron 
aprobados por el departamento de recursos humanos. Dichos talleres abarcan 
los temas de la metodología 5´S, la utilización de las herramientas estadísticas 










1.1. Descripción  
 
APROFAM es una institución privada, no lucrativa, fundada legalmente en 
1964. Su objetivo es prestar servicios integrales de salud, con calidad y equidad 
de género, con prioridad en la salud sexual y reproductiva. Ofrece servicios 
diversos que permiten la recuperación de costos y el subsidio cruzado para 
servicios de planificación familiar.  
 
Con cooperación financiera de donantes nacionales e internacionales, así 
como con fondos provenientes de los pacientes por el pago de los servicios 
recibidos a precios accesibles, se logra entregar servicios con calidad, en 
educación para la salud, planificación familiar, salud sexual y reproductiva para 
adolescentes, jóvenes hombres y mujeres, en áreas rurales, urbanas, 
periféricas y en poblaciones mayas. 
 
1.2. Visión  
 
Ser líderes a nivel nacional en la prestación de servicios integrales con 
calidad y proyección social.1  
 
1.3. Misión  
 
Proveer servicios integrales de salud para el bienestar de las personas.2  
                                            
1
 APROFAM. http://www.aprofam.org.gt/nosotros/quienes-somos/. Consulta: 26 de julio de 
2016. 
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1.4. Objetivos institucionales  
 
 Fortalecer el bienestar de la familia guatemalteca haciendo énfasis en el 
mejoramiento de las condiciones de las mujeres a través de la 
educación, distribución de productos y servicios integrales de salud, 
específicamente los de salud materno infantil, sexual y reproductiva, 
VIH/SIDA/ITS y de planificación familiar, a efecto de contribuir a mejorar 
la calidad de vida de los habitantes del país.  
 
 Estimular, promover y fortalecer el derecho básico de todos los 
segmentos de la población guatemalteca, a decidir de manera libre e 
informada respecto a su propia salud sexual y reproductiva, así como los 
medios que les permitan ejercer este derecho. La información y los 
servicios anticonceptivos serán ofrecidos estrictamente en base a la 
aceptación voluntaria y al consentimiento informado. 
 
 Organizar y capacitar recursos humanos en los campos de educación, 
salud sexual, reproductiva y de planificación familiar para extender la 
cobertura de dichos servicios en todo el país, particularmente a los 
grupos con menor acceso a los mismos, por ubicación geográfica o por 
falta de recursos económicos.  
 
 Asegurar el fácil acceso a la información orientación sexual, educación y 
servicios de planificación familiar, obligándose a respetar el derecho de 
los diferentes segmentos de la población a hacer elecciones voluntarias 
e informadas sobre los programas y servicios disponibles. No se 
                                                                                                                                
2
 APROFAM. http://www.aprofam.org.gt/nosotros/quienes-somos/. Consulta: 26 de julio de 
2016. 
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permitirá restricción alguna y se tomarán las medidas necesarias para 
prevenir cualquier forma de coerción en los programas.3 
 
1.5. Valores institucionales 
 
APROFAM trabaja al servicio de la comunidad guatemalteca, sin 
discriminación y se basa en los siguientes valores: 
 
 Administración racional y honesta de los recursos, los cuales son 
manejados con transparencia para lograr la credibilidad institucional y la 
optimización de los mismos. 
 
 Equipo de trabajo responsable, dinámico, leal y comprometido con las 
necesidades de la salud sexual y reproductiva de la familia guatemalteca. 
 
 Con una visión compartida, líder en la prestación de servicios de salud 
sexual reproductiva, que aprende y afronta los retos con un enfoque 
sistémico. 
 
 Respetuoso de los factores socioculturales de la población maya mestiza 
que atiende.  
 
 Compromiso en la búsqueda permanente de excelencia en la entrega de 
los servicios de salud a la familia guatemalteca. 
 
                                            
3
 APROFAM. http://www.aprofam.org.gt/nosotros/quienes-somos/. Consulta: 26 de julio de 
2016.  
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 Organización autónoma, guiada únicamente por su filosofía de trabajo, 
las políticas del cuerpo de gobierno y los principios y valores de IPPF 
(International Planned Parenthood Federation).4   
 
1.6. Estructura organizacional  
 
A continuación se presenta el organigrama de la Asociación Pro Bienestar 
de la Familia (APROFAM). Según se observa en la figura 1, APROFAM tiene 
una estructura organizacional de tipo funcional, ya que se designa un área de 
trabajo determinada, sobre la cual se tiene autoridad y se desempeñan 
actividades específicas relacionadas entre sí. Está representada por un 
organigrama de tipo vertical, sus unidades están desplegadas de arriba hacia 
abajo, colocando en la parte superior del mismo a la máxima autoridad de la 
institución, representada por la junta directiva, a partir de la cual se desglosan 
los diferentes niveles jerárquicos.  
 
La comunicación dentro de la institución sigue una línea jerárquica trazada 
en su organigrama, desde las posiciones más altas, hasta la parte inferior del 










                                            
4
 APROFAM. http://www.aprofam.org.gt/nosotros/perfil/. Consulta: 26 de julio de 2016.  
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Fuente: APROFAM. Departamento de Gestión de Calidad. 
http://www.aprofam.org.gt/nosotros/perfil/. Consulta: 26 de julio de 2016. 
 
Por medio de este agrupamiento de funciones por departamentos, se 
contribuye en una mejor forma al cumplimiento de los objetivos de la institución. 
A continuación se mencionan algunas de las ventajas que se obtienen al tener 
este tipo de organización: 
 
 Simplifica la capacitación. 
 
 Hace énfasis en las funciones principales de la organización. 
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 Mantiene el poder y el prestigio de las funciones principales. 
 
 Permite la especialización dentro de las funciones. 
 
 Cuando hay una exigencia de producto o servicio de calidad superior, la 
departamentalización funcional, en teoría garantiza el máximo de 
utilización de las habilidades técnicas actualizadas de las personas.  
 
 Orienta a las personas hacia una actividad específica concentrando sus 
competencias de manera eficaz.  
 
Entre las desventajas de este tipo de organigrama se encuentran las 
siguientes: 
 
 La responsabilidad de las utilidades se encuentra solo en la alta 
gerencia. 
 
 Reduce la coordinación entre funciones. 
 
 Limita el desarrollo de gerentes generales.  
 
 Disminuye el interés de los objetivos generales de la organización.  
 
 Dificulta la adaptación y flexibilidad en cambios externos.  
 
 Se muestra inadecuada cuando la tecnología y los factores externos son 




2. FASE DE SERVICIO TÉCNICO PROFESIONAL. DISEÑO 
DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DOCUMENTAL Y 
EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO PARA LOS PROCESOS 




2.1. Diagnóstico de la situación actual del departamento de gestión de 
calidad 
 
Para el diagnóstico de la situación actual del departamento de gestión de 
calidad, se utilizó como herramienta principal el árbol de problemas, que es una 
herramienta participativa, que se usa para identificar problemas principales con 
sus causas y efectos, permitiendo a los planificadores de proyectos definir 
objetivos claros y prácticos, así como también plantear estrategias para poder 
cumplirlos.  
 
La información para realizar el árbol de problemas se obtuvo a través de: 
 
 Información proporcionada por la gerente del departamento de gestión 
de calidad. 
 
 Inspección del desarrollo de actividades del personal involucrado.  
 





 Árbol de problemas 2.1.1.
 
A continuación se presenta un árbol de problemas del departamento de 
gestión de calidad, en el cual se identifica el problema central, sus causas y sus 
efectos. La información obtenida se muestra en la figura 2. 
 




Fuente: elaboración propia, empleando Visio 2013. 
 
 Árbol de objetivos 2.1.2.
 
Basado en las causas y los efectos del problema central, se observa que 
el personal no tiene los conocimientos necesarios para administrar sus 
procesos y se pretende solucionar con el diseño de un sistema de gestión 









Fuente: elaboración propia, empleando Visio 2013.  
 
2.2. Diagnóstico del sistema de gestión documental  
 
Actualmente se viene trabajando en la implementación de un sistema de 
gestión de calidad en las clínicas/hospitales y áreas administrativas de 
APROFAM. El departamento de gestión de calidad tiene dentro de sus 
funciones el realizar las visitas de verificación de estándares, las cuales están 
encaminadas a identificar el cumplimiento de los estándares definidos en la 
norma ISO 9001:2008, brindando la asesoría correspondiente a partir de los 
resultados encontrados en dicha verificación, que permitan a las áreas 
administrativas mejorar la calidad del servicio y garantizar que sean cumplidos 
los requisitos del cliente interno y externo.  
 
En la figura 4 se muestran los resultados de la jefatura de recursos 
humanos en la evaluación de los requisitos del sistema de gestión de calidad. 
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Fuente: APROFAM. Departamento de Gestión de Calidad. 
http://www.aprofam.org.gt/nosotros/perfil/. Consulta: 26 de julio de 2016. 
 
La jefatura reconoce la importancia de identificar los procesos que se 
realizan dentro del departamento, la secuencia entre ellos y su relación con los 
colaboradores del departamento y las diferentes áreas. Se evidencia que los 
documentos físicos y electrónicos se encuentran identificados y accesibles, 












Fuente: APROFAM. Departamento de Gestión de Calidad. 
http://www.aprofam.org.gt/nosotros/perfil/. Consulta: 26 de julio de 2016. 
 
Tomando como base el sistema de gestión de calidad que se está 
implementando en la organización, se procedió a realizar un análisis en las 
clínicas, hospitales y áreas administrativas de APROFAM correspondiente a los 
requisitos de documentación según las guías de estándares administrativos, 
con el objetivo de integrar un sistema de gestión documental que permita 
obtener la eficiencia en el manejo de documentos.  
  
 Para la interpretación sobre el cumplimiento de cada requisito de los 
estándares contenidos en la documentación se aplicó el siguiente formato. 
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Fuente: APROFAM. Departamento de Gestión de Calidad. 
http://www.aprofam.org.gt/nosotros/perfil/. Consulta: 26 de julio de 2016. 
 
En la columna cumplimiento se debe escribir el grado o condición de 
cumplimiento, marcando si con una X si se cumple el requisito y no si no se 
cumple. En la columna en proceso se debe marcar con una X según 
corresponda, como se detalla en la figura 7.  
 




Fuente: APROFAM. Departamento de Gestión de Calidad. 
http://www.aprofam.org.gt/nosotros/perfil/. Consulta: 26 de julio de 2016.   
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 La letra D significa documentado. 
 La letra I significa implementado. 
 La letra M significa mejorado. 
 
La sumatoria de cada estándar se representa porcentualmente, 
obteniendo así el grado de cumplimiento. A continuación se muestran los 
resultados obtenidos de las clínicas y hospital central. 
 
 Evaluación requisitos de la documentación en hospital 2.2.1.
central 
 
En la tabla I se muestran los requisitos de la documentación que debe 
cumplir el hospital central. 
 





4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN
4.2.1 Documentación D I M
SGC 4.2.1.1 El manual de calidad describe las acciones que
realiza la asociación para adoptar el sistema de
calidad.
    x  
SGC 4.2.1.2 El manual de funciones se encuentra actualizado.   x   
SGC 4.2.1.3
Los mapas de procesos están documentados dentro
del manual de procedimientos y son comprensibles.
   x  
SGC 4.2.1.4 Elabora documentos que soporten la información de
los procesos que se realizan, proporcionando
evidencia que permite verificar el cumplimiento de los
mismos.
 x    
SGC 4.2.1.5 Los documentos cumplen con los criterios de  
legibilidad y fácil identificación.
 x     
SGC 4.2.1.6 Reconoce las responsabilidades para el manejo de la
documentación.

















Manual de Calidad D I M
SGC 4.2.2.1 El manual de calidad que incluye la política y los
objetivos de calidad.
x
SGC 4.2.2.2 El manual de calidad especifica el alcance de su
aplicación, exclusiones, justificación, los procesos y
los servicios que se prestan.
x
SGC 4.2.2.3 El manual de calidad determina la interacción de los 
procesos entre sí y entre las diversas áreas de la 
organización. (macroprocesos)
x
SGC 4.2.2.4 Aplica la metodología definida para la revisión




Emplea herramientas en la medición del cumplimiento 
de las metas señaladas por el manual de calidad. 
x
SGC 4.2.3
Control de los documentos SI D I M NO
No 
Aplica
SGC 4.2.3.1 Existe un procedimiento documentado para el control
de documentos.
 x    
SGC 4.2.3.2 Existen procesos para la elaboración, revisión,
validación y aprobación de documentos.
  x   
SGC 4.2.3.3 Utiliza un procedimiento documentado para la
identificación de los documentos y su vigencia.
  x    
SGC 4.2.3.4 Los documentos físicos o electrónicos se encuentran
debidamente archivados fácilmente identificables y
legibles.
 x     
SGC 4.2.3.5 Registra en el cuadro de control de cambios la
secuencia de la revisión y actualización de los
documentos.
   x   
SGC 4.2.3.6 Los documentos se revisan periódicamente para
evaluar el cumplimiento del proceso de elaboración o
actualización
  x   
SGC 4.2.3.7 Aplica la metodología adecuada para archivo y
destrucción de documentos obsoletos.














Fuente: APROFAM. Departamento de Gestión de Calidad. 













Control de Registros SI D I M NO
No 
Aplica
SGC 4.2.4.1 Adopta un procedimiento documentado para el
control de los registros que incluya la identificación,
almacenamiento, protección y recuperación de
documentos.
  x   
SGC 4.2.4.2 El procedimiento describe la conservación y
protección de los registros.
   x   
SGC 4.2.4.3 Emplea un procedimiento para la realización de
copias de seguridad de los registros informáticos.
  x    
SGC 4.2.4.4 Los registros de información son legibles, fácilmente
identificables y recuperables.
  x    
SGC 4.2.4.5 Dispone de un listado maestro accesible con el
control de los documentos, actualizaciones y
versiones vigentes.
 x   
SGC 4.2.4.6
Los registros son utilizados para la evaluación de la
gestión, seguimiento y cumplimiento de los procesos.
 x     
SGC 4.2.4.7 Depura los formatos de registro que no son 
funcionales.
  x    
Total 55c%
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En la figura 8 se muestra el porcentaje de cumplimiento que tiene el 
hospital central.  
 
Figura 8. Porcentaje de cumplimiento para los requisitos de 




Fuente: APROFAM. Departamento de Gestión de Calidad. 
http://www.aprofam.org.gt/nosotros/perfil/. Consulta: 26 de julio de 2016.   
 
 Evaluación requisitos de la documentación en clínica 2.2.2.
zona 5 
 
En la tabla II se muestran los requisitos de la documentación que debe 

































Evaluación de requisitos de la documentación en hospital 
central  
Documentación Manual de calidad
Control de los documentos Control de registros
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4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN
4.2.1 Documentación D I M
SGC 4.2.1.1 El manual de calidad describe las acciones que
realiza la asociación para adoptar el sistema de
calidad.
x  
SGC 4.2.1.2 El manual de funciones se encuentra actualizado. x  
SGC 4.2.1.3
Los mapas de procesos están documentados dentro
del manual de procedimientos y son comprensibles.
x  
SGC 4.2.1.4 Elabora documentos que soporten la información de
los procesos que se realizan, proporcionando
evidencia que permite verificar el cumplimiento de los
mismos.
x  
SGC 4.2.1.5 Los documentos cumplen con los criterios de  
legibilidad y fácil identificación.
x  




Manual de Calidad D I M
SGC 4.2.2.1 El manual de calidad que incluye la política y los
objetivos de calidad.
x
SGC 4.2.2.2 El manual de calidad especifica el alcance de su
aplicación, exclusiones, justificación, los procesos y
los servicios que se prestan.
x
SGC 4.2.2.3 El manual de calidad determina la interacción de los 
procesos entre sí y entre las diversas áreas de la 
organización. (macroprocesos)
x
SGC 4.2.2.4 Aplica la metodología definida para la revisión




Emplea herramientas en la medición del cumplimiento 





















Fuente: APROFAM. Departamento de Gestión de Calidad. 
http://www.aprofam.org.gt/nosotros/perfil/. Consulta: 26 de julio de 2016.   
SGC 4.2.3
Control de los documentos SI D I M NO
No 
Aplica
SGC 4.2.3.1 Existe un procedimiento documentado para el control
de documentos.
x
SGC 4.2.3.2 Existen procesos para la elaboración, revisión,
validación y aprobación de documentos.
x
SGC 4.2.3.3 Utiliza un procedimiento documentado para la
identificación de los documentos y su vigencia.
x
SGC 4.2.3.4 Los documentos físicos o electrónicos se encuentran
debidamente archivados fácilmente identificables y
legibles.
x
SGC 4.2.3.5 Registra en el cuadro de control de cambios la
secuencia de la revisión y actualización de los
documentos.
x
SGC 4.2.3.6 Los documentos se revisan periodicamente para
evaluar el cumplimiento del proceso de elaboración o
actualización
x
SGC 4.2.3.7 Aplica la metodología adecuada para archivo y
destrucción de documentos obsoletos.
x
SGC 4.2.4
Control de Registros SI D I M NO
No 
Aplica
SGC 4.2.4.1 Adopta un procedimiento documentado para el
control de los registros que incluya la identificación,
almacenamiento, protección y recuperación de
documentos.
x  
SGC 4.2.4.2 El procedimiento describe la conservación y
protección de los registros.
x  
SGC 4.2.4.3 Emplea un procedimiento para la realización de
copias de seguridad de los registros informáticos.
x  
SGC 4.2.4.4 Los registros de información son legibles, fácilmente
identificables y recuperables.
x  
SGC 4.2.4.5 Dispone de un listado maestro accesible con el




Los registros son utilizados para la evaluación de la
gestión, seguimiento y cumplimiento de los procesos.
x  






En la figura 9 se muestra el porcentaje de cumplimiento que tiene la clínica 
ubicada en la zona 5. 
 
Figura 9. Porcentaje de cumplimiento para los requisitos de 




Fuente: APROFAM. Departamento de Gestión de Calidad. 
http://www.aprofam.org.gt/nosotros/perfil/. Consulta: 26 de julio de 2016.   
 
 Evaluación requisitos de la documentación en clínica 2.2.3.
zona 12 
 
En la tabla III se muestran los requisitos de la documentación que debe 































Evaluación de requisitos de la documentación en clínica 
zona 5 
Documentación Manual de calidad
Control de los documentos Control de registros
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4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN
4.2.1 Documentación D I M
SGC 4.2.1.1 El manual de calidad describe las acciones que
realiza la asociación para adoptar el sistema de
calidad.
x  
SGC 4.2.1.2 El manual de funciones se encuentra actualizado. x  
SGC 4.2.1.3
Los mapas de procesos están documentados dentro
del manual de procedimientos y son comprensibles.
x  
SGC 4.2.1.4 Elabora documentos que soporten la información de
los procesos que se realizan, proporcionando
evidencia que permite verificar el cumplimiento de los
mismos.
x  
SGC 4.2.1.5 Los documentos cumplen con los criterios de  
legibilidad y fácil identificación.
x  




Manual de Calidad D I M
SGC 4.2.2.1 El manual de calidad que incluye la política y los
objetivos de calidad.
x
SGC 4.2.2.2 El manual de calidad especifica el alcance de su
aplicación, exclusiones, justificación, los procesos y
los servicios que se prestan.
x
SGC 4.2.2.3 El manual de calidad determina la interacción de los 
procesos entre sí y entre las diversas áreas de la 
organización. (macroprocesos)
x
SGC 4.2.2.4 Aplica la metodología definida para la revisión




Emplea herramientas en la medición del cumplimiento 





















Fuente: APROFAM. Departamento de Gestión de Calidad. 
http://www.aprofam.org.gt/nosotros/perfil/. Consulta: 26 de julio de 2016.   
SGC 4.2.3
Control de los documentos SI D I M NO
No 
Aplica
SGC 4.2.3.1 Existe un procedimiento documentado para el control
de documentos.
x
SGC 4.2.3.2 Existen procesos para la elaboración, revisión,
validación y aprobación de documentos.
x
SGC 4.2.3.3 Utiliza un procedimiento documentado para la
identificación de los documentos y su vigencia.
x
SGC 4.2.3.4 Los documentos físicos o electrónicos se encuentran
debidamente archivados fácilmente identificables y
legibles.
x
SGC 4.2.3.5 Registra en el cuadro de control de cambios la
secuencia de la revisión y actualización de los
documentos.
x
SGC 4.2.3.6 Los documentos se revisan periodicamente para
evaluar el cumplimiento del proceso de elaboración o
actualización
x
SGC 4.2.3.7 Aplica la metodología adecuada para archivo y
destrucción de documentos obsoletos.
x
SGC 4.2.4
Control de Registros SI D I M NO
No 
Aplica
SGC 4.2.4.1 Adopta un procedimiento documentado para el
control de los registros que incluya la identificación,
almacenamiento, protección y recuperación de
documentos.
x  
SGC 4.2.4.2 El procedimiento describe la conservación y
protección de los registros.
x  
SGC 4.2.4.3 Emplea un procedimiento para la realización de
copias de seguridad de los registros informáticos.
x  
SGC 4.2.4.4 Los registros de información son legibles, fácilmente
identificables y recuperables.
x  
SGC 4.2.4.5 Dispone de un listado maestro accesible con el




Los registros son utilizados para la evaluación de la
gestión, seguimiento y cumplimiento de los procesos.
x  






En la figura 10 se muestra el porcentaje de cumplimiento que tiene la 
clínica ubicada en la zona 12. 
 
Figura 10. Porcentaje de cumplimiento para los requisitos de 




Fuente: APROFAM. Departamento de Gestión de Calidad. 
http://www.aprofam.org.gt/nosotros/perfil/. Consulta: 26 de julio de 2016.   
 
El cumplimiento de los estándares administrativos tienen un patrón similar 
en todos los requisitos de documentación las áreas evaluadas, esto se debe a 
que no se ha implementado un sistema de gestión de calidad y los cambios 
constantes en la estructura organizacional lo que impacta de manera negativa 






























Evaluación de requisitos de la documentación en clínica 
zona 12 
Documentación Manual de calidad
Control de los documentos Control de registros
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2.3. Diseño del sistema de gestión documental para el departamento 
de gestión de calidad 
 
La documentación nos permite definir lo que se desarrolla durante un 
proceso de manera que se pueda transferir el conocimiento, mejorando el 
desempeño de sus procedimientos de manera eficaz y eficiente, con el objeto 
de lograr ventajas competitivas. 
 
 Introducción del sistema 2.3.1.
 
Hoy en día las organizaciones necesitan acceder y consultar de forma 
frecuente la información documentada. La importancia de los documentos y el 
volumen de información es lo que motiva a buscar soluciones innovadoras que 
ofrezcan ventajas y valor añadido sobre los sistemas tradicionales de archivo y 
almacenamiento. 
 
La gestión de documentos de forma sistematizada es capaz de 
personalizar soluciones adaptadas a la medida de las necesidades que una 
organización demande. Por lo tanto no se trata de una solución específica sino 
adaptable, permitiendo parametrizar cualquier necesidad a la hora de 
estructurar documentos, gestionar contenidos o automatizar procesos con 
ilimitados requerimientos. 
 
Los documentos por tradición se han identificado como una acumulación 
incontrolable de papeles y archivos que se guardan en un depósito o local sin 
ningún criterio técnico de organización y bajo ninguna guía de seguridad en los 
documentos que se gestionan, por esta razón surge la necesidad de diseñar un 
sistema de gestión documental para el área administrativa de APROFAM, con 
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el fin de realizar un óptimo manejo, administración y gestión de los diferentes 
documentos internos. 
 
El desarrollo de este sistema permitirá la administración y control de 
documentos de forma sistematizada, mediante el uso de nuevas herramientas y 
aplicaciones tecnológicas.  
 Objetivo del Sistema 2.3.2.
 
 Diseñar un sistema de gestión de documentos enfocado a soportar, 
mantener y mejorar continuamente el sistema de gestión de calidad en 
las áreas administrativas de APROFAM. 
 
 Alcance  
 
El sistema de gestión documental, permite obtener eficiencia en el manejo 
de documentos; brindar confiabilidad, oportunidad y disponibilidad de la 
información y apoyar en el desarrollo de los procesos administrativos de la 
organización.  
 
 Documentos que integran un sistema de gestión 2.3.3.
documental  
 
Los documentos a elaborar en el sistema correspondiente se muestran en 
la tabla IV y consisten en unas guías técnicas que servirán de base para la 
construcción y utilización de herramientas para la gestión documental en las 





Tabla IV. Matriz de documentos 
 
Matriz de documentos  
Código  Nombre  
G-GC-SGD-001 Guía para elaborar una política  
G-GC-SGD-002 Guía para elaborar un plan estratégico en materia de la 
política  
G-GC-SGD-003 Guía para establecer un sistema normalizado 
G-GC-SGD-004 Guía para definir y asignar las responsabilidades y 
competencias 
G-GC-SGD-005 Guía para elaborar los requisitos necesarios para un sistema 
Matriz de documentos  
Código  Nombre  
G-GC-SGD-006 Guía para diseñar indicadores de evaluación  
G-GC-SGD-007 Guía para la administración electrónica  
G-GC-SGD-008 Guía para aplicar interoperabilidad  
G-GC-SGD-009 Guía para la seguridad de la información con respecto a la 
administración electrónica  
G-GC-SGD-010 Guía para la administración de documentos electrónicos  
G-GC-SGD-011 Guía para el control de documentos 
G-GC-SGD-012 Guía para la adecuada identificación y clasificación de 
documentos 
G-GC-SGD-013 Guía para la descripción archivística 
G-GC-SGD-014 Guía para la valoración de documentos 
G-GC-SGD-015 Guía de instrumentos para la valoración de documentos 
G-GC-SGD-016 Guía para la transferencia de documentos 
G-GC-SGD-017 Guía para la eliminación de documentos. 
 
Fuente: elaboración propia, empleando Microsoft Excel 2013. 
 
2.3.3.1. Guía para elaborar una política 
 
Esta guía contiene los términos generales que se necesitan para elaborar 
una política de gestión de documentos para el sistema de gestión documental 
|SGD| que se pretende diseñar en la organización. A continuación se presentan 
los parámetros de forma y contenido para la elaboración de la política. 
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Fuente: elaboración propia. 
 
2.3.3.1.1. Guía para elaborar un plan 
estratégico en materia de la 
política  
 
A continuación en la figura 12 se presenta la guía para elaborar un plan 








































































Fuente: elaboración propia. 
 
2.3.3.1.2. Guía para establecer un 
sistema normalizado 
 
A continuación en la figura 13 se presenta la guía para establecer un 


















































Fuente: elaboración propia. 
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A continuación en la figura 14 se presenta la guía para definir y asignar las 
responsabilidades y competencias del personal involucrado en la gestión de 
documentos. 
 
Figura 14. Guía para definir y asignar las responsabilidades y 











































Fuente: elaboración propia. 
 
2.3.3.1.4. Guía para la elaboración de 
los requisitos necesarios 
para un sistema 
 
A continuación en la figura 15 se presenta la guía para la elaborar los 











































Continuación de la figura 15. 
 
 
Fuente: elaboración propia. 
 
2.3.3.1.5. Guía para diseñar indicadores 
de evaluación 
 
A continuación en la figura 16 se presenta la guía para diseñar indicadores 



























































Fuente: elaboración propia. 
 
2.3.3.2. Guía para la administración electrónica 
 
A continuación en la figura 17 se presenta la guía para la administración 





















































Fuente: elaboración propia. 
 
2.3.3.2.1. Guía para aplicar la 
interoperabilidad 
 
A continuación en la figura 18 se presenta la guía para aplicar la 

















































Fuente: elaboración propia. 
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2.3.3.2.2. Guía para la seguridad de la 
información con respecto a la 
administración electrónica 
 
A continuación en la figura 19 se presenta la guía para la seguridad de la 
información con respecto a la administración electrónica en un sistema de 
gestión documental.  
 




























































Fuente: elaboración propia. 
 
2.3.3.2.3. Guía para la administración 
de documentos electrónicos  
 
A continuación en la figura 20 se presenta la guía para la administración 


















































Fuente: elaboración propia. 
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2.3.3.3. Guía para el control de documentos 
 
A continuación en la figura 21 se presenta la guía para el control de 
documentos en un sistema de gestión documental. 
 

































Fuente: elaboración propia. 
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2.3.3.3.1. Guía para la adecuada 
identificación y clasificación 
de documentos  
 
A continuación en la figura 22 se presenta la guía para la adecuada 
identificación y clasificación de documentos en un Sistema de gestión 
documental. 
 














































Fuente: elaboración propia. 
 
2.3.3.3.2. Guía para la descripción 
archivística  
 
A continuación en la figura 23 se presenta la guía para la descripción 

























































Fuente: elaboración propia. 
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2.3.3.4. Guía para la valoración de documentos  
 
A continuación en la figura 24 se presenta la guía para la valoración de 
documentos en un sistema de gestión documental. 
 
















































Fuente: elaboración propia. 
 
2.3.3.4.1. Guía de instrumentos para la 
valoración de documentos  
 
A continuación en la figura 25 se presenta la guía de instrumentos para la 
valoración de documentos en un Sistema de gestión documental. 
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Fuente: elaboración propia. 
 
2.3.3.4.2. Guía para la transferencia de 
documentos 
 
A continuación en la figura 26 se presenta la guía para la transferencia de 
documentos en un sistema de gestión documental. 
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Fuente: elaboración propia. 
2.3.3.4.3. Guía para la eliminación de 
documentos  
 
A continuación en la figura 27 se presenta la guía para la eliminación de 
documentos en un sistema de gestión documental. 
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Fuente: elaboración propia. 
 
2.3.3.5. Guía de autoevaluación del sistema 
 
A continuación en la figura 28 se presenta la guía de autoevaluación del 
sistema de gestión documental. 
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2.4. Procedimientos documentales 
 
Para que los documentos puedan llevar a cabo su ciclo vital, es necesario 
que atraviesen por las etapas de realización, recepción, distribución, trámite, 
organización, consulta, conservación y disposición final. 
 
 Realización de documentos 2.4.1.
 
Es la elaboración de documentos en las instituciones, en cumplimiento de 
sus funciones; en esta etapa se deben tener en cuenta todos los aspectos 
relacionados con el origen, la creación y el diseño de formatos y documentos, 
conforme al desarrollo de las funciones propias de cada entidad o dependencia. 
 
2.4.1.1. Descripción del procedimiento para la 
realización de documentos 
 
En las áreas administrativas de APROFAM en el cumplimiento de sus 
funciones deben crear, diseñar, adoptar un formato de documento, por lo que 











Tabla V. Descripción del procedimiento para la realización de 
documentos 
 
Descripción del procedimiento  
Nombre de la sección: áreas administrativas de APROFAM 
Título del procedimiento: realización de documentos  
Hoja núm. 1 de 1 




Usuario 1 Determinar la necesidad de elaborar o actualizar un 
documento. 
Usuario  2 ¿Tiene conocimiento en las especificaciones para la 
elaboración de documentos? 
Si: elaborar nuevo documento o actualizar el ya 
existente 
No: consultar los formatos establecidos por el 
departamento de gestión de calidad 
Usuario 3 Asignar código al documento 
Usuario 4 Solicitar a gestión de calidad la revisión del 
documento 
Gestión de Calidad 5 Revisa estructura y realiza recomendaciones y/o 
comentarios.  
Gestión de Calidad 6 Si da el visto bueno envía a gerencia, jefatura, 
coordinación o sub direcciones para aprobación. 
De lo contrario regresa el documento para áreas de 
APROFAM. 
Usuario 7 Realiza modificaciones y si repiten los pasos 4 al 6. 
Gerencias, jefaturas, 
coordinación o subdirecciones  
8 Aprueba el documento.  
Usuario 9 Dar a conocer el documento en todas las áreas de 
trabajo y medios de comunicación disponible cuando 
aplique. 
 
Fuente: elaboración propia. 
 
2.4.1.2. Flujograma del procedimiento para la 
realización de documentos  
 
El procedimiento a seguir se puede observar en el siguiente flujograma. 
 
205 





Fuente: elaboración propia, empleando Visio 2013.  
 
2.4.1.3. Formato para la elaboración de los 
documentos 
 
A continuación en la figura 30 se muestra el formato que debe llevar todo 
documento elaborado en las áreas administrativas de APROFAM.  
206 




Fuente: APROFAM. Departamento de Gestión de Calidad. 
http://www.aprofam.org.gt/nosotros/perfil/. Consulta: 26 de julio de 2016.   
 
 Recepción de documentos 2.4.2.
 
Es el conjunto de procedimientos de verificación y control que una 
institución debe realizar para la admisión de los documentos que son 
elaborados por fuentes externas a la organización. 
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2.4.2.1. Descripción del procedimiento para la 
recepción de documentos 
 
Las actividades para la recepción de documentos se presentan a 
continuación en la tabla VI.  
 
Tabla VI. Descripción del procedimiento para la recepción de 
documentos 
 
Descripción del procedimiento  
Nombre de la sección: áreas administrativas de APROFAM 
Título del procedimiento: recepción de documentos externos   
Hoja núm. 1 de 1 




Usuario  1 Determinar la necesidad de contar con un documento 
externo 
Usuario  2 Solicitar a gestión de calidad el documento correspondiente. 
Gestión de calidad 3 Recibe solicitud y envía documento correspondiente. 
Usuario  4 Agrega al listado maestro de documentos externos. 
Usuario  5 Archivar documento 
Usuario 6 Monitorea actualización de documento externo. 
Gestión de calidad 7 Si gestión de calidad actualiza el documento externo los 
usuarios solicitan el documento actualizado. 
Usuario  8 Actualiza listado maestro de documentos externos 
 
Fuente: elaboración propia. 
 
2.4.2.2. Flujograma del procedimiento para la 
recepción de documentos 
 
















2.4.2.3. Formato para la recepción de documentos 
externos 
 
A continuación en la figura 32 se muestra el formato para la recepción de 
documentos externos. 
 




Fuente: APROFAM. Departamento de Gestión de Calidad. 




 Distribución de documentos 2.4.3.
 
Son procedimientos interesados a garantizar que los documentos lleguen 
a su destinatario. Esta etapa tiene relación con el flujo de documentos tanto al 
interior como al exterior de la organización. 
 
2.4.3.1. Descripción del procedimiento para la 
distribución de documentos  
 
La distribución de documentos recibidos cumple con las siguientes 
actividades: 
 
Tabla VII. Descripción del procedimiento para la distribución de 
documentos 
 
Descripción del procedimiento  
Nombre de la sección: áreas administrativas de APROFAM 
Título del procedimiento: distribución de documentos   
Hoja núm. 1 de 1 




Usuario 1 Solicitar a gestión de calidad el formato de distribución de 
documentos. 
Gestión de calidad 2 Recibe solicitud y envía formato de distribución de 
documentos. 
Usuario  3 Registrar y codificar el documento en el formato de 
distribución.  
Gestión de calidad 4 Verificar cumplimientos (código, título del documento, 
remitente, etc.) 
Usuario  5 Si cumple con los requisitos del formato de distribución recibe 
el documento por los medios de comunicación disponible. 
De lo contrario solicitar nuevamente el formato de distribución 
de documentos a gestión de calidad 
 




2.4.3.2. Flujograma del procedimiento para la 
distribución de documentos  
 
El procedimiento a seguir se observa en el siguiente flujograma.  
 




Fuente: elaboración propia, empleando Visio 2013 
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2.4.3.3. Formato para la distribución de documentos 
 
En la figura 34, se presenta el formato para la distribución de documentos 
recibidos.  
 




Fuente: APROFAM. Departamento de Gestión de Calidad. 
http://www.aprofam.org.gt/nosotros/perfil/. Consulta: 26 de julio de 2016.   
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 Trámite de documentos 2.4.4.
 
Tiene que ver con el curso del documento desde su producción o 
recepción hasta el cumplimiento de su función administrativa. En esta etapa 
cada dependencia genera un conjunto de documentos objeto de trámites 
administrativos, los cuales conforman las series documentales que se observan 
en las tablas de retención documental. 
 
2.4.4.1. Descripción del procedimiento para el trámite 
de documentos   
 
Se deben tener en cuenta las siguientes actividades para el trámite de 
documentos: 
 
Tabla VIII. Descripción del procedimiento para el trámite de 
documentos  
 
Descripción del procedimiento  
Nombre de la sección: áreas administrativas de APROFAM 
Título del procedimiento: trámite de documentos   
Hoja núm. 1 de 1 
Inicia: usuario Termina: usuario 
Responsable Paso núm. Actividad 
Usuario 1 Si el documento es para tramitar solicitar 
formato a gestión de calidad. 
De lo contrario archivar el documento. 
Gestión de calidad 2 Recibe solicitud y envía formato de trámite de 
documentos. 
Usuario 3 Llenar formato de trámite de documentos 
Usuario 4 Entrega a gerencias, jefaturas, coordinación o 
sub direcciones solicitud para aprobación. 
Gerencias, jefaturas, 
coordinación o subdirecciones 
5 Recibe, revisa, firma y aprueba documentos. 
Usuario 6 Aplicar procedimiento para la distribución y 
envió de documentos. 
 
Fuente: elaboración propia. 
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2.4.4.2. Flujograma del procedimiento para el trámite 
de documentos 
 
El procedimiento a seguir se observa en el siguiente flujograma.  
 










2.4.4.3. Formato para el trámite de documentos 
 
En la figura 36, se muestra el formato utilizado para el trámite de 
documentos para las áreas administrativas de APROFAM. 
 




Fuente: APROFAM. Departamento de Gestión de Calidad. 





 Organización de documentos 2.4.5.
 
Es el procedimiento mediante el cual se aplican las acciones de 
clasificación, ordenación y descripción de los documentos de un Fondo de una 
entidad. 
 
2.4.5.1. Descripción del procedimiento para la 
organización de documentos 
 
Para la organización de los documentos en el sistema de gestión se debe 
tener en cuenta las siguientes actividades: 
 
Tabla IX. Descripción del procedimiento para la organización de 
documentos 
 
Descripción del procedimiento  
Nombre de la sección: áreas administrativas de APROFAM 
Título del procedimiento: organización de documentos   
Hoja núm. 1 de 1 
Inicia: usuario Termina: usuario 
Responsable Paso núm. Actividad 




2 Recibe solicitud y envía tabla de retención documental 
Usuario 3 Llenar tabla de retención documental 
Usuario 4 Organizar los documentos siguiendo el principio de 
procedencia, orden original y sistemas de ordenación.  
Usuario 5 Transfieren los documentos que cumplen con los valores 
primarios al archivo central 
 





2.4.5.2. Flujograma del procedimiento para la 
organización de documentos 
 
El procedimiento a seguir se observa en el siguiente flujograma.  
 





Fuente: elaboración propia, empleando Visio 2013. 
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2.4.5.3. Formato para la organización de documentos 
 
En la figura 38, se muestra el formato utilizado para la organización de 
documentos en las áreas administrativas de APROFAM. 
 




Fuente: APROFAM. Departamento de Gestión de Calidad. 






 Consulta de documentos 2.4.6.
 
Es el acceso a un documento o grupo de documentos con el fin de 
conocer la información que contienen. La consulta garantiza el derecho que 
tienen los colaboradores a acceder a la información contenida en los 
documentos de y de ser necesario a obtener copia de los mismos. 
 
2.4.6.1. Descripción del procedimiento para la 
consulta de documentos 
 
Se deben tener en cuenta las siguientes actividades para la consulta de 
documentos: 
 
Tabla X. Descripción del procedimiento para la consulta de 
documentos 
 
Descripción del procedimiento  
Nombre de la sección: áreas administrativas de APROFAM 
Título del procedimiento: consulta de documentos   
Hoja núm. 1 de 1 
Inicia: usuario Termina: usuario  
Responsable Paso núm. Actividad 
Usuario 1 Solicitar a gestión de calidad documentos para consulta. 
Gestión de calidad 2 Recibe solicitud y realiza búsqueda de documentos.  
Gestión de calidad 3 Envía documentos al usuario.  
Usuario  4 Realizar consulta de documentos dejando constancia en el 
formato de consulta. 
 
Fuente: elaboración propia. 
 
2.4.6.2. Flujograma del procedimiento para la 
consulta de documentos 
 
El procedimiento a seguir se observa en el siguiente flujograma.  
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Fuente: elaboración propia, empleando Visio 2013. 
 
2.4.6.3. Formato para la consulta de documentos 
 
En la figura 40, se muestra el formato utilizado para la consulta de 
documentos en las áreas administrativas de APROFAM. 
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Fuente: APROFAM. Departamento de Gestión de Calidad. 
http://www.aprofam.org.gt/nosotros/perfil/. Consulta: 26 de julio de 2016.   
 
 Conservación de documentos 2.4.7.
 
Es el conjunto de medidas preventivas o correctivas, adoptadas para 




2.4.7.1. Descripción del procedimiento para la 
conservación de documentos 
 
Se debe tener en cuenta las siguientes actividades para la conservación 
de documentos: 
 
Tabla XI. Descripción del procedimiento para la conservación de 
documentos 
 
Descripción del procedimiento  
Nombre de la sección: áreas administrativas de APROFAM 
Título del procedimiento: conservación de documentos   
Hoja núm. 1 de 1 










2 Recibe solicitud y envía la guía para la valoración de documentos. 
Usuario 3 Recibe guía para la valoración de documentos. 
Usuario 4 Elaborar un sistema de conservación documental de acuerdo a los 
lineamientos de la guía. 
Usuario 5 Registrar los documentos en el cuadro de conservación 
 
Fuente: elaboración propia. 
 
2.4.7.2. Flujograma del procedimiento para la 
conservación de documentos 
 











Fuente: elaboración propia, empleando Visio 2013. 
 
2.4.7.3. Formato para la conservación de documentos 
 
En la figura 42, se muestra el formato utilizado para la conservación de 
documentos en las áreas administrativas de APROFAM. 
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Fuente: APROFAM. Departamento de Gestión de Calidad. 
http://www.aprofam.org.gt/nosotros/perfil/. Consulta: 26 de julio de 2016.   
 
 Disposición final de documentos 2.4.8.
 
Se trata de la selección de los documentos en cualquier etapa del ciclo 
vital, con miras a su conservación temporal, permanente, o a su eliminación 
conforme a lo dispuesto en las tablas de retención documental. 
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2.4.8.1. Descripción del procedimiento para la 
disposición final de documentos 
 
Se deben tener en cuenta las siguientes actividades para la disposición 
final de documentos: 
 
Tabla XII. Descripción del procedimiento para la disposición final de 
documentos  
 
Descripción del procedimiento  
Nombre de la sección: áreas administrativas de APROFAM 
Título del procedimiento: disposición final de documentos   
Hoja núm. 1 de 1 
Inicia: usuario Termina: usuario  
Responsable Paso Núm. Actividad 
Usuario 1 Determinar el uso de las tablas de valoración documental.  
Usuario 2  Si ha eliminado algún documento debe realizar la 
transferencia primaria al archivo central. 
De lo contrario solicitar a gestión de calidad la guía para la 
eliminación de documentos 
Gestión de 
calidad 
3 Recibe solicitud y envía la guía para la eliminación de 
documentos. 
Usuario 4 Recibe guía para la eliminación de documentos. 
Usuario 5 Valorar los documentos partiendo de las tablas de 
retención documental para determinar si tiene valores 
secundarios 
Usuario 6 Registrar los documentos que se van a eliminar en el 
cuadro de disposición final y realizar la transferencia al 
archivo histórico.  
 
Fuente: elaboración propia. 
 
2.4.8.2. Flujograma del procedimiento para la 
disposición final de documentos 
 
El procedimiento a seguir se observa en el siguiente flujograma. 
 
226 





Fuente: elaboración propia, empleando Visio 2013. 
 
2.4.8.3. Formato para la disposición final de 
documentos 
 
En la figura 44, se muestra el formato utilizado para la disposición final de 
documentos en las áreas administrativas de APROFAM. 
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Fuente: APROFAM. Departamento de Gestión de Calidad. 
http://www.aprofam.org.gt/nosotros/perfil/. Consulta: 26 de julio de 2016.   
 
2.5. Evaluación del desempeño para el departamento de gestión de 
calidad 
 
La evaluación del desempeño es el proceso de evaluación sistemática de 
las cualidades laborales, necesidades de desarrollo y avances en el 
cumplimiento de metas de cada empleado y de la posterior determinación de 
medios para la elevación de su desempeño. Esta función es esencial, si las 
organizaciones pretenden retribuir con justicia los esfuerzos de sus empleados 
de alto desempeño, reencauzar los esfuerzos de los empleados en elevarlos y 
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saber en qué momento permitir la salida de empleados de desempeño 
adecuado. Sin embargo, la evaluación del desempeño sigue siendo uno de los 
aspectos más difíciles de administración de recursos humanos.  
 
Dichas evaluaciones de desempeño fueron realizadas a las competencias 
de los empleados para administrar el sistema de gestión documental, como se 
muestra a continuación.   
 
 Descripción de las competencias para un sistema de 2.5.1.
gestión documental 
 
Cada una de las áreas funcionales identificadas para la gestión 
documental conlleva una serie de unidades de actuación que permiten destacar 
las competencias profesionales requeridas por el sistema.  
 
A continuación se describen las competencias que se deben tener para 
administrar un sistema de gestión documental. Para cada categoría se propuso 
la siguiente escala de valoración de importancia: 
 
Categoría Ponderación  
Clasificación documental 10 % 
Coordinación documental 10 % 
Descripción documental 10 % 
Gestión electrónica de documentos 20 % 
Valoración de documentos  10 % 
Identificación de documentos  10 % 
Selección de documentos  10 % 
Transferencia de documentos  10 % 
Consulta de documentos  10 % 
Total 100 % 
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2.5.1.1. Clasificación documental  
 
La clasificación es el proceso de gestión basado en la estructuración 
sistemática de las actividades de la organización, en categorías de acuerdo a 
métodos, normas de procedimientos, lógicamente estructurados y 
representados en el sistema de gestión documental. Para la clasificación 
documental se deben tener las siguientes competencias:       
 
Tabla XIII. Clasificación documental 
 
Descripción de las competencias Ponderación  
Administrar y gestionar el cuadro de clasificación y valoración de series 
documentales 
10 
Analizar y categorizar los documentos creados 10 
Gestionar documentos y archivos 10 
Gestionar series documentales: identificación de los procesos administrativos, 
análisis y categorización de los documentos generados por los mismos 
15 
Clasificar y describir unidades documentales 10 
Descripción de las competencias Ponderación  
Gestión de documentos electrónicos  15 
Establecer las normas reguladoras de clasificación, ordenación y tratamiento de 
la documentación. 
10 
Coordinar y efectuar la organización de fondos documentales  10 
Coordinar y realizar la ordenación de los documentos en el archivo físico.  10 
Total 100 
 
Fuente: elaboración propia. 
 
2.5.1.2. Coordinación documental 
 
La coordinación documental es la encargada de la implantación de la 
administración electrónica de documentos así como la normalización y los 
responsables del sistema de gestión. Para la coordinación documental se 




Tabla XIV. Coordinación documental 
 
Descripción de las competencias Ponderación 
Controlar el acceso a la información de documentos 5 
Diseñar sistemas de clasificación corporativa  5 
Establecer criterios y normas para las transferencias e ingreso de la 
documentación 
10 
Establecer las condiciones de préstamos de documentos para su consulta 10 
Planificar, organizar y gestionar el sistema de gestión documental 5 
Dirigir, controlar y programar la descripción de documentos 5 
Implantar sistemas de gestión electrónica de documentos 10 
Elaborar planes y programas de administración de documentos 5 
Descripción de las competencias Ponderación 
Elaborar normas técnicas, guías y directrices de buenas prácticas de 
documentación  
10 
Elaborar estadísticas de seguimiento en el sistema de gestión documental 10 
Coordinar información en el archivo 10 
Realizar informes sobre los documentos electrónicos de archivo 5 
Elaborar manuales y material divulgativo  5 
Asesorar en materia de gestión documental 5 
Total 100 
 
Fuente: elaboración propia. 
 
2.5.1.3. Descripción documental  
 
La descripción documental es el medio utilizado para obtener información 
contenida en los documentos y ofrecerla a los interesados en ella. Lo que busca 
la descripción es la adaptación de un sistema de gestión documental. Para la 
descripción documental se deben tener las siguientes competencias: 
 
Tabla XV. Descripción documental 
 
Descripción de las competencias Ponderación 
Efectuar la normalización de la descripción documental 15 
Dirigir, controlar y programar la descripción de documentos 10 
Clasificar y describir unidades documentales 10 
Analizar los documentos y redactar el registro normalizado de contenido 




Continuación de la tabla XV. 
 
Descripción de las competencias Ponderación 
Elaborar instrumentos de descripción necesarios que aseguren el acceso, 
recuperación y control de los documentos  
25 
Elaborar inventarios, catálogos y otros instrumentos de descripción documental  25 
Total 100 
 
Fuente: elaboración propia. 
 
2.5.1.4. Gestión electrónica 
 
La gestión electrónica es un sistema para dirigir y controlar una 
organización en lo relativo a los documentos electrónicos. Para la gestión 
electrónica de documentos se deben tener las siguientes competencias: 
 
Tabla XVI. Gestión electrónica de documentos 
 
Descripción de las competencias Ponderación 
Ayudar al personal administrativo encargado de realizar las transferencias de 
documentos 
15 
Gestión de documentos electrónicos  35 
Implantar sistemas de gestión electrónica de documentos 15 
Controlar y programar la digitalización de documentos  20 
Organizar y gestionar el archivo de imágenes  15 
Total  100 
 
Fuente: elaboración propia. 
 
2.5.1.5. Valoración de documentos 
 
La valoración de documentos es la fase del tratamiento archivístico que se 
dedica a analizar y determinar los valores primarios y secundarios de las series 
documentales para fijar los plazos de transferencia, acceso, conservación o 
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eliminación de documentos. Para la valoración de documentos se deben tener 
las siguientes competencias: 
 
Tabla XVII. Valoración de documentos 
 
Descripción de las competencias Ponderación  
Gestionar documentos y archivos  10 
Gestión de documentos electrónicos  15 
Coordinar y efectuar la organización de fondos documentales  15 
Realizar las tareas de recepción, ubicación y validación de documentos 10 
Analizar los documentos y redactar el registro normalizado de contenido 
informativo en el sistema de gestión de documentos 
20 
Realizar la identificación y valoración de series documentales 10 
Gestionar, actualizar y mantener el cuadro de clasificación documental 10 
Resolver dudas relacionadas con el sistema de gestión documental  10 
Total 100 
 
Fuente: elaboración propia. 
 
2.5.1.6. Identificación de documentos 
 
La identificación es el proceso de gestión documental que sirve para 
analizar las actuaciones que se llevan a cabo dentro de una organización y que 
permiten conocer en toda su extensión los documentos que se gestionan en 
ella.  
 









Tabla XVIII. Identificación de documentos 
 
Descripción de las competencias Ponderación  
Analizar y categorizar los documentos creados 15 
Gestionar series documentales: identificación de los procesos administrativos, 
análisis y categorización de los documentos generados por los mismos 
25 
Apoyar al personal administrativo encargado de realizar las transferencias de 
documentos 
10 
Analizar los documentos y redactar el registro normalizado de contenido 
informativo en el sistema de gestión de documentos  
20 
Realizar la identificación y valoración de series 15 
Gestionar, actualizar y mantener el cuadro de clasificación 15 
Total 100 
 
Fuente: elaboración propia. 
 
2.5.1.7. Selección de documentos 
 
La selección de documentos es la operación material de localización de 
las series documentales que ha de ser objeto de valoración. Para la selección 
documental se deben tener las siguientes competencias: 
 
Tabla XIX. Selección de documentos 
 
Descripción de las competencias Ponderación 
Gestionar documentos y archivos 15 
Gestionar documentos electrónicos  50 
Gestionar, actualizar y mantener el cuadro de clasificación 35 
Total 100 
 
Fuente: elaboración propia. 
 
2.5.1.8. Transferencia de documentos 
 
La transferencia de documentos  es el procedimiento habitual de ingreso 
de documentos en un archivo mediante el traslado regular y periódico de series 
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documentales, una vez que estas ha cumplido el plazo de permanencia fijado 
por las normas establecidas en la valoración para cada una de las etapas de su 
ciclo de vida. Para la transferencia de documentos se deben tener las 
siguientes competencias: 
 
Tabla XX. Transferencia de documentos 
 
Descripción de las competencias Ponderación  
Establecer criterios y normas para las transferencias e ingreso de la 
documentación en el archivo 
20 
Gestionar transferencias documentales  10 
Elaborar los formularios de transferencia de documentos 15 
Apoyar al personal administrativo encargado de realizar las transferencias de 
documentos 
15 
Autorizar la transferencia de documentos 25 
Analizar los documentos para la redacción de modelos de descripción de 




Fuente: elaboración propia. 
 
2.5.1.9. Consulta de documentos 
 
La consulta de documentos es el proceso de revisión de un documento 
que se encuentra almacenado en un archivo, a fin de recabar la información 










Tabla XXI. Consulta de documentos 
 
Descripción de las competencias Ponderación  
Controlar el acceso a la información de documentos 40 
Realizar consultas y búsquedas requeridas de documentos  25 
Efectuar búsqueda experta de antecedentes informativos y documentales en el 
sistema de gestión de documentos 
10 
Coordinar información en el archivo  10 
Asesorar sobre la gestión de documentos al personal administrativo encargado 
de realizar las consultas de documentos  
15 
Total 100 
   
Fuente: elaboración propia. 
 
 Creación de indicadores de desempeño para las 2.5.2.
competencias de un sistema de gestión documental 
 
Con base en la descripción de las competencias necesarias para un 
sistema de gestión documental se propuso la creación de indicadores en 
función del manejo que tienen los empleados para administrar el sistema; 
tomando en cuenta lo requerido por la ponderación de la evaluación del 
desempeño para cada área funcional de la gestión documental. 
 
Los indicadores que medirán el desempeño para administrar el sistema de 
gestión documental son los siguientes: 
 
 Indicador para la clasificación documental 
 Indicador para la coordinación documental 
 Indicador para la descripción documental 
  Indicador para la gestión electrónica  
 Indicador para la valoración de documentos 
 Indicador para la identificación de documentos 
 Indicador para la selección de documentos 
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 Indicador para la transferencia de documentos 
 Indicador para la consulta de documentos 
  
2.5.2.1. Indicador para la clasificación documental 
 
El indicador para la clasificación documental es la calificación obtenida en 
la evaluación para el cumplimiento de las competencias para administrar el 
sistema de gestión documental. 
 




Fuente: elaboración propia. 
 
2.5.2.2. Indicador para la coordinación documental 
 
El indicador para la coordinación documental es la calificación obtenida en 
la evaluación para el cumplimiento de las competencias para administrar el 












Fuente: elaboración propia. 
 
2.5.2.3. Indicador para la descripción documental  
 
El indicador para la descripción documental es la calificación obtenida en 
la evaluación para el cumplimiento de las competencias para administrar el 
sistema de gestión documental. 
 




Fuente: elaboración propia. 
 
2.5.2.4. Indicador para la gestión electrónica 
 
El indicador para la gestión electrónica es la calificación obtenida en la 
evaluación para el cumplimiento de las competencias para administrar el 
sistema de gestión documental. 
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Fuente: elaboración propia. 
 
2.5.2.5. Indicador para la valoración de documentos  
 
El indicador para la valoración de documentos es la calificación obtenida 
en la evaluación para el cumplimiento de las competencias para administrar el 
sistema de gestión documental. 
 











2.5.2.6. Indicador para la identificación de 
documentos 
 
El indicador para la identificación de documentos es la calificación 
obtenida en la evaluación para el cumplimiento de las competencias para 
administrar el sistema de gestión documental. 
 




Fuente: elaboración propia. 
 
2.5.2.7. Indicador para la selección de documentos 
 
El indicador para la selección de documentos es la calificación obtenida en 
la evaluación para el cumplimiento de las competencias para administrar el 














Fuente: elaboración propia. 
 
2.5.2.8. Indicador para la transferencia de 
documentos 
 
El indicador para la transferencia de documentos es la calificación 
obtenida en la evaluación para el cumplimiento de las competencias para 
administrar el sistema de gestión documental. 
 




Fuente: elaboración propia. 
 
2.5.2.9. Indicador para la consulta de documentos 
 
El indicador para la consulta de documentos es la calificación obtenida en 
la evaluación para el cumplimiento de las competencias para administrar el 
sistema de gestión documental. 
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Fuente: elaboración propia. 
 
A continuación en la figura 45, se presenta el instrumento aplicado en las 
siguientes áreas administrativas: contabilidad, programas sociales e informática. 
Las mismas fueron elegidas por las áreas de recursos humanos, gestión de 
calidad y dirección ejecutiva, para medir el desempeño de las competencias de 











































Fuente: APROFAM. Departamento de Gestión de Calidad. 
http://www.aprofam.org.gt/nosotros/perfil/. Consulta: 26 de julio de 2016.   
 
En la figura 46, se muestran los resultados obtenidos de la evaluación 













Figura 46. Resultados de la evaluación para las competencias de un 










Fuente: APROFAM. Departamento de Gestión de Calidad. 
http://www.aprofam.org.gt/nosotros/perfil/. Consulta: 26 de julio de 2016.   
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En la tabla XXXI se evidencian los resultados de la evaluación de las 
competencias para un sistema de gestión documental en las áreas: 
contabilidad, programas sociales e informática.  
 
Tabla XXXI. Puntuaciones obtenidas en la evaluación de las 




Fuente: elaboración propia. 
 
A continuación se muestran graficados los indicadores obtenidos de la 
evaluación de desempeño de las competencias de un Sistema de gestión 













Descripción 7,40 7,10 7,30
Gestión electrónica 15,20 14,40 15,80
Valoración 7,70 7,30 7,80
Identificación 7,10 7,50 7,80
Selección 7,70 7,30 7,20
Transferencia 7,60 7,90 7,70
Consulta 7,80 7,30 7,70
Total 74,40 73,60 76,10
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Figura 47. Indicadores de desempeño para las competencias de un 




Fuente: elaboración propia. 
 
Por medio de la gráfica presentada con anterioridad se concluye que el 
área de contabilidad cumple con 74 puntos, el área de programas sociales 
cumple con 74 puntos y el área de informática cumple con 76 puntos. Lo cual 
indica según la ponderación de resultados que las primeras dos mencionadas 
se encuentran en un proceso regular y el área de informática muestra un 
proceso bueno en su desempeño. 
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2.6. Costo de la propuesta 
 
Para evaluar el costo de la propuesta se describe el valor del material 
físico, financiero y humano, tales como investigador, asesor, revisor, 
computadoras y otros. 
 
Tabla XXXII. Costo de la propuesta fase de servicio técnico 
profesional  
 
Tipo Descripción Cantidad Costo unitario Costo total 
Humano 
Investigador 1 Q 800,00 Q 800,00 
Asesor 1 Q 0,00 Q 0,00 
Revisor 1 Q 0,00 Q 0,00 
Subtotal Q 800,00 
Material/físico  
Resma papel 2 Q 26,95 Q 53,90 
Impresión/tinta 1000 Q 0,15 Q 150,00 
Bolígrafos 3 Q 5,50 Q 16,50 
Salón para capacitación 1 Q 0,00 Q 0,00 
Pizarrón 1 Q 0,00 Q 0,00 
Libros y documentos 1 Q 0,00 Q 0,00 
Subtotal Q 220,40 
Financiero 
Recurso humano   Q 800,00 
Recurso material   Q 220,40 
Total estimación de recursos Q 1 020,40 
 





3. FASE DE INVESTIGACIÓN. PROPUESTA PARA EL 




3.1. Diagnóstico sobre producción más limpia 
 
El ahorro en el consumo de energía es parte de la producción más limpia 
(P+L), la cual es utilizada como una estrategia empresarial que permite ser más 
competitiva y rentable, a través del ahorro en el consumo de energía eléctrica, 
consumo de agua, manejo de los desechos sólidos y líquidos, ya sean 
domésticos o bien de la industria, entre los más importantes. La producción más 
limpia se puede considerar que es efectiva en cuanto a reducción en temas 
económicos a favor de la organización y apoyo fundamental en relación al 
medio ambiente.  
 
Para realizar un diagnóstico inicial se elaboró un diagrama de causa y 

















Fuente: elaboración propia, empleando Visio 2013. 
 
 Situación actual de las oficinas administrativas de 3.1.1.
APROFAM 
 
Para desarrollar la propuesta de ahorro de energía en las oficinas 
administrativas de APROFAM, es necesario determinar cuál es el costo del 
consumo de la organización, así como también determinar el consumo en cada 
una de las áreas a evaluar y el costo que éste representa en la factura total. El 
edificio donde se encuentran ubicadas las oficinas administrativas tiene 
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contadores independientes para cada uno de sus tres niveles y otros dos para 
el sótano y un ascensor. 
 
3.1.1.1. Consumo anual de las oficinas 
administrativas de APROFAM 
 
Para obtener el consumo histórico de energía eléctrica y el costo que éste 
representa a la organización, se procedió a verificar las facturas canceladas 
durante los años 2013 al 2015.  
 
La tabla XXXIII muestra el consumo de kWh y el dinero que se pagó 
correspondiente al contador que pertenece al sótano de la organización.  
  
Tabla XXXIII. Consumo de energía eléctrica en sótano durante los 




Fuente: APROFAM. Departamento de contabilidad. http://www.aprofam.org.gt/nosotros/perfil/. 
Consulta: 26 de julio de 2016.   
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La tabla XXXIV muestra el consumo de kWh y el dinero que se pagó 
correspondiente al contador que pertenece al primer nivel de la organización.   
 
Tabla XXXIV. Consumo de energía eléctrica del primer nivel durante 




Fuente: APROFAM. Departamento de contabilidad. http://www.aprofam.org.gt/nosotros/perfil/. 
Consulta: 26 de julio de 2016.   
 
La tabla XXXV muestra el consumo de kWh y el dinero que se pagó 







Tabla XXXV. Consumo de energía eléctrica del segundo nivel 















Fuente: APROFAM. Departamento de contabilidad. http://www.aprofam.org.gt/nosotros/perfil/. 
Consulta: 26 de julio de 2016.   
 
La tabla XXXVI muestra el consumo de kWh y el dinero que se pagó 










Tabla XXXVI. Consumo de energía eléctrica del tercer nivel durante 




Fuente: APROFAM. Departamento de contabilidad. http://www.aprofam.org.gt/nosotros/perfil/. 
Consulta: 26 de julio de 2016.   
 
La tabla XXXVII muestra el consumo de kWh y el dinero que se pagó 










Tabla XXXVII. Consumo de energía eléctrica del ascensor durante los 




Fuente: APROFAM. Departamento de contabilidad. http://www.aprofam.org.gt/nosotros/perfil/. 
Consulta: 26 de julio de 2016.   
 
3.1.1.2. Resultados sobre el consumo anual de las 
oficinas administrativas de APROFAM 
 
A continuación se presenta la gráfica del consumo de kilowatts – hora 
respecto al tiempo; del sótano, niveles 1 al 3 y ascensor. Para elaborar la 
gráfica se tomó los totales de las columnas kWh correspondientes a los últimos 





Figura 49. Gráfica consumo de kWh vs niveles del edificio durante los 




Fuente: elaboración propia. 
 
Se observa en el gráfico anterior que el consumo de energía eléctrica ha 
ido aumentando cada año. Además la mayor parte de consumo de kWh 
corresponde al segundo nivel de la organización. En el siguiente inciso se 
analizarán los equipos y luminarias que utiliza cada nivel con el objetivo de 





3.2. Análisis de equipos y luminarias en las oficinas administrativas 
de APROFAM 
 
Para obtener el consumo por cada área a evaluar dentro de la 
organización, se procedió a inventariar los equipos utilizados y las luminarias en 
cada puesto de trabajo y las horas promedio que son utilizados cada uno. 
 
El consumo energético de cada aparato se puede determinar de dos 
formas: 
 
 Algunos aparatos tienen la descripción debajo del mismo, y se muestra el 
consumo energético o simplemente marca la cantidad de voltios y 
amperios que consume. De ser de ese modo se procede a realizar el 
siguiente calculo: 
 




W = watts 
V = voltaje 
A = amperaje 
 
Ejemplo para calcular potencia de una laptop: 
 
W = V *A 
W = 8,75 * 4 
W = 35 
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 La otra forma de saber la potencia eléctrica de los aparatos que no 
muestran en su descripción la información antes mencionada, fue 
consultando en internet, ingresando en el navegador el tipo de aparato, 
la marca y modelo.  
 
Los resultados obtenidos del diagnóstico de las diferentes áreas, se 
muestran en las tablas XXXVIII a la XL. 
 






















10 40 8 3,20 16 64
Computadoras 2 170 8 2,72 19,04 76,16
Lámparas 
fluorescentes
6 40 8 1,92 9,60 38,40
Computadoras 1 170 8 1,36 6,80 27,20
Impresoras 1 150 4 0,60 3 12
UPS 3 45 24 3,24 16,20 64,80
Dispensador de
agua
1 500 24 12 84 336
Lámparas 
fluorescentes
6 40 8 1,92 9,60 38,40
Computadoras 1 170 8 1,36 6,80 27,20
UPS 1 45 24 1,08 5,40 21,60
Fotocopiadoras 2 900 8 14,40 72 288
Lámparas 
fluorescentes
6 40 8 1,92 9,60 38,40
Computadoras 4 170 8 5,44 27,20 108,80
Impresoras 1 150 8 1,20 6 24
Dispensador de
agua
1 500 8 4 20 80

























































































22 40 8 7,04 35,20 140,80
Bombillos 
incandescentes
8 30 3 0,72 3,60 14,40
Computadoras 7 170 8 9,52 47,60 190,40
UPS 7 45 24 7,56 37,80 151,20
Refrigerador 3 100 24 7,20 36 144
Aire 
acondicionado 
1 690 24 16,56 82,80 331,20
Dispensador de
agua
1 500 24 12 60 240
Ventiladores 5 36,40 0,50 0,09 0,46 1,82
Lámparas 
fluorescentes
6 40 8 1,92 9,6 38,40
Computadoras 4 170 8 5,44 27,20 108,80
Impresoras 1 150 8 1,20 6 24
Bocinas 1 4 4 0,02 0,08 0,32
Ventiladores 2 36,40 2 0,15 0,73 2,91
UPS 3 45 24 3,24 16,20 64,80
Cafetera 1 725 8 5,80 29 116
Refrigerador 
pequeño
1 22,92 24 0,55 2,75 11































































6 40 8 1,92 9,60 38,40
Computadoras 9 170 8 12,24 61,20 244,80
Laptops 1 35 8 0,28 1,40 5,60
Impresoras 6 150 1 0,90 4,50 18
UPS 5 45 24 5,4 27 108
Cafetera 1 725 8 5,8 29 116
Ventiladores 3 36,40 1 0,11 0,55 2,18
Lámparas 
fluorescentes
10 40 11 4,4 22 88
Computadoras 9 170 11 16,83 84,15 336,60
Servidores 4 317 24 30,43 152,16 608,64
Aire 
acondicionado
3 690 24 49,68 248,40 993,60
Impresoras 2 150 11 3,3 16,5 66
Ventiladores 5 36,40 8 1,46 7,28 29,12
Refrigerador 1 100 24 2,40 12 48
Microondas 1 180 24 4,32 21,60 86,40
Cafetera 1 725 8 5,80 29 116
Monitores 9 40 11 3,96 19,80 79,20
Router 1 10,12 24 0,24 1,21 4,86
UPS 8 45 24 8,64 43,20 172,80
Lámparas 
fluorescentes
12 40 8 3,84 19,20 76,80
Computadoras 16 170 8 21,76 108,80 435,20
Impresoras 1 150 8 1,20 6 24
UPS 7 45 24 7,56 37,80 151,20
Microondas 1 180 24 4,32 21,60 86,40
Refrigerador 1 100 24 2,40 12 48
Dispensador 
de agua
1 500 24 12 60 240


































Continuación de la tabla XXXIX. 
 
 
Fuente: elaboración propia. 
 

























4 40 8 1,28 6,40 25,60
Laptops 3 35 8 0,84 4,20 16,80
Ventiladores 1 36,40 1 0,04 0,18 0,73
Lámparas 
fluorescentes
4 40 8 1,28 6,40 25,60
Computadoras 8 170 8 10,88 54,40 217,60
Laptops 1 35 8 0,28 1,40 5,60
Impresoras 6 150 8 7,20 36 144
Radio 1 120 8 0,96 4,80 19,20
Ventiladores 3 36,40 0,60 0,07 0,33 1,31
Router 1 10,12 24 0,24 1,21 4,86






















































10 40 8 3,20 16 64
Computadoras 2 170 8 2,72 13,60 54,40
Laptops 10 35 8 2,80 14 56
Cafetera 1 725 0,25 0,18 0,91 3,63
Impresoras 3 150 8 3,60 18 72
UPS 3 45 24 3,24 16,20 64,80












































4 40 8 1,28 6,4 25,6
Computadoras 3 170 8 4,08 20,40 81,60
Laptops 4 35 8 1,12 5,60 22,40
UPS 2 45 24 2,16 10,80 43,20
Impresoras 3 150 8 3,60 18 72
Ventiladores 2 36,40 1 0,07 0,36 1,46
Lámparas 
fluorescentes
2 40 8 0,64 3,20 12,80
Laptops 1 35 8 0,28 1,40 5,60
UPS 1 45 24 1,08 5,40 21,60
Impresoras 1 150 5 0,75 3,75 15
Ventiladores 1 36,40 0,40 0,01 0,07 0,29
Scanner 1 45 0,80 0,04 0,18 0,72
Lámparas 
fluorescentes
4 40 8 1,28 6,40 25,60
Computadoras 2 170 8 2,72 13,60 54,40
Impresoras 3 150 8 3,60 18 72
UPS 2 45 24 2,16 10,80 43,20
Radio 1 120 6 0,72 3,60 14,40
Ventilador 2 36,40 0,25 0,02 0,09 0,36
Refrigerador 1 100 24 2,40 12 48
Lámparas 
fluorescentes
2 40 8 0,64 3,20 12,80
Laptops 1 35 8 0,28 1,40 5,60
Impresoras 1 150 8 1,20 6 24

























































































2 40 8 0,64 3,20 12,80
Monitor 1 60 8 0,48 2,40 9,60
Laptops 1 35 8 0,28 1,40 5,60
Impresoras 1 150 8 1,20 6 24
Saca puntas
eléctrico 
1 10 8 0,08 0,40 1,60
Bocinas 1 4 8 0,03 0,16 0,64
Lámparas 
fluorescentes
6 40 2 0,48 2,40 9,60
Cafetera 1 725 8 5,80 29 116
Ventilador 1 36,40 0,50 0,02 0,09 0,36
Refrigerador 1 22,92 24 0,55 2,75 11,00
Máquina de
escribir 
1 75 0,20 0,02 0,08 0,30
Computadoras 1 170 8 1,36 6,80 27,20
Impresora 1 150 8 1,20 6 24
Lámparas 
fluorescentes
4 40 8 1,28 6,40 25,60
Computadoras 2 170 8 2,72 13,60 54,40
Refrigerador 1 22,92 24 0,55 2,75 11,00
Impresora 1 150 8 1,2 6 24
Fotocopiadora 1 900 1 0,90 4,50 18
Fax 1 300 1 0,30 1,50 6
Mini 
componente
1 60 4 0,24 1,20 4,80
Lámparas 
fluorescentes 
2 40 8 0,64 3,20 12,80
Computadoras 1 170 8 1,36 6,80 27,20
Laptops 5 35 8 1,40 7 28
Impresoras 1 150 8 1,20 6 24
UPS 1 45 24 1,08 5,4 21,6
Ventiladores 1 36,40 0,6 0,02 0,11 0,44
Router 1 10,12 24 0,24 1,21 4,86
Lámparas 
fluorescentes
4 40 2 0,32 1,60 6,40
Laptops 6 35 8 1,68 8,40 33,60
Monitor 2 60 8 0,96 4,80 19,20
UPS 1 10,12 24 0,24 1,21 4,86








































































 Gráfica del consumo de energía eléctrica  3.2.1.
 
Se elaboró una gráfica para el consumo mensual de energía eléctrica, con 
la finalidad de poder observar visualmente los departamentos que consumen 
más kilowatts – hora, estas áreas pertenecen a los niveles mencionados 
anteriormente y que se encuentran dentro del edificio.  
 





Fuente: elaboración propia. 
 
Como se observa en la gráfica anterior el área que más energía eléctrica 
consume es del departamento de informática que pertenece al segundo nivel 
del edificio, esto se debe a que en este lugar se encuentran los servidores que 
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distribuyen el internet a las demás oficinas y estos deben permanecer 
encendidos las 24 horas del día.   
 
3.3. Plan de acción  
 
Con base en el análisis de consumo de energía eléctrica por área de 
trabajo, se procedió a realizar un plan de acción en donde se establecerán los 
métodos para iniciar con el ahorro de energía eléctrica en las instalaciones de 




o Elaborar una propuesta de ahorro de por lo menos el 50 % de 
energía en el uso de luminarias y equipo.  
 
 Participantes  
 
o Departamento de gestión de calidad 
o Equipo técnico RES 
o Relaciones públicas 
o Departamento de recursos humanos  
 
 Guía de ahorro del consumo de energía eléctrica  3.3.1.
 
Todas las empresas buscan minimizar el uso de recursos, debido a que 
para APROFAM, la preservación del medio ambiente es importante, se elaboró 
una guía de ahorro del consumo de energía eléctrica para todas las áreas 
administrativas de la organización y que deben aplicar todos los colaboradores 
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que hacen uso de estas instalaciones.  A continuación se muestra la guía de 
ahorro del consumo de energía eléctrica. 
 

































































































































































































































































































Fuente: APROFAM. http://www.aprofam.org.gt/nosotros/perfil/. Consulta: 26 de julio de 2016.   
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3.4. Evaluación propuesta  
 
Para obtener una reducción en el consumo de energía eléctrica se 
plantean varias alternativas, que se pueden aplicar en las diferentes áreas de 
APROFAM como lo son las siguientes:  
 
 Sensibilización: la sensibilización viene a ser parte fundamental para la 
ejecución del plan, ya que a través de esto, los colaboradores tomarán 
conciencia de no utilizar la energía eléctrica de una forma indebida. 
Como parte de la campaña de sensibilización se propuso la colocación 
de rótulos referentes al tema, ubicados en donde estén los interruptores 
de luz, y donde estén los aparatos que se conecten a la corriente 
eléctrica.  
 
La señalización será la siguiente: 
 




Fuente: APROFAM. http://www.aprofam.org.gt/nosotros/perfil/. Consulta: 26 de julio de 2016.   
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Fuente: APROFAM. http://www.aprofam.org.gt/nosotros/perfil/. Consulta: 26 de julio de 2016.   
 
Del mismo modo, con el fin de ahorrar en el consumo de energía eléctrica, 




















 Propuesta de Iluminación led para las oficinas de APROFAM: la 
iluminación del establecimiento tiene una clara utilidad comercial y 
representa una parte importante en el consumo eléctrico de la 
organización. Se propone realizar el cambio de lámparas fluorescentes a 
lámparas con tecnología led. 
 
Se realizó el cálculo del consumo en kilowatts – hora de energía eléctrica 
al realizar el cambio de lámparas fluorescentes a lámparas led en las oficinas 
administrativas de APROFAM. El análisis estimado del consumo se presenta en 
la tabla XXXI la cual muestra las áreas que pertenecen a los niveles 1 – 3 de la 
organización.  
 
Tabla XLI. Consumo de energía eléctrica utilizando lámparas led en 








Fuente: elaboración propia. 
 
El siguiente gráfico muestra la variación en el consumo de energía 
eléctrica utilizando lámparas led en todas áreas administrativas de APROFAM, 





















Fuente: elaboración propia. 
 
Al cambiar el tipo de lámparas de fluorescentes a led vemos que el 
consumo de energía eléctrica disminuye considerablemente. En la tabla XLII se 






Tabla XLII. Porcentaje de ahorro en kWh de energía eléctrica al 
realizar el cambio de lámparas fluorescentes a lámparas 




Fuente: elaboración propia. 
 
Según la tabla LXII, al realizar el cambio de lámparas fluorescentes a 
lámparas led en todas las áreas administrativas de APROFAM mencionadas 
anteriormente, se espera disminuir el consumo de energía eléctrica en un 55 % 
que es equivalente a 493,68 kilowatts – hora, lo cual representa un ahorro 
bastante considerable. 
 
Un factor importante a tomar en cuenta es la vida útil de las lámparas led 
que equivalen a 40 000,00 horas, mientras que para las lámparas fluorescentes 







3.5. Costo de la propuesta 
 
A continuación se presenta el costo de las lámparas led a cambiar para la 
mejor iluminación en todas las áreas administrativas de la organización. Se 
realizaron cotizaciones a dos lugares de gran prestigio que son Celasa y 
Antillon.  
 



















Precio Total     
(Q)
1 Antillon Luminaria LED 18W 1,20 m. 141 87,00Q   12 267,00Q 
2 Celasa Luminaria LED 18W 1,20 m. 141 60,00Q   8 460,00Q   




Fuente: Antillon. https://antillon.com.gt/index/. Consulta: 26 de julio de 2016. 
 
La tabla XLIII muestra el costo asociado a la implementación de 
iluminación led, utilizando la información descrita en las cotizaciones.     
 
Tabla XLIII. Costo por cambio de luminarias 
 
 
Fuente: elaboración propia. 
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Para poder justificar el cambio de iluminación tipo led se va a relacionar 
los costos mensuales promedio actual con las mejoras implementadas las 
cuales se muestran en la tabla XLIV. 
 




Fuente: elaboración propia. 
 
Para tener una reducción de costos en energía eléctrica de Q 1 127,94 
mensualmente, es necesario invertir la cantidad de Q 11 483,26 en la compra 
de lámparas led de 18 watts en la empresa Celasa la cual presento la cotización 
con precio más favorable. 
 
A continuación en la tabla XLV se realiza el cálculo del tiempo de 












Fuente: elaboración propia. 
 
De acuerdo con la tabla anterior el tiempo en que se recuperará la 
inversión por cambio de iluminación led es de 10,19 meses. 
 
Tabla XLVI. Costo de la propuesta para el ahorro energético  
 
Tipo Descripción Cantidad Costo unitario Costo total 
Material/físico  
Resma papel 2 Q 26,95 Q 53,90 
Afiches 21 Q 30,00 Q 630,00 
Lámparas led de 18 Watts 144 Q 60,00 Q 8 640,00 
Balastros  T-8 120-277 V 37 Q 81,98 Q 3 033,26  
Subtotal Q 12 357,16 
Total estimación de recursos Q 12 357,16 
 







Precio Total     
(Q)
Luminarias LED 18W 1,20 m. 141 60,00Q   8 460,00Q     
Balastros T-8 120-277 V 37                         81,98Q   3 033,26Q     





Tiempo de recuperación Inversión 
Ahorro mensual 
11 493,26Q                                    








Esta etapa consiste en realizar un diagnóstico de las necesidades de 
capacitación en el personal que labora en áreas administrativas de APROFAM y 
así desarrollar un plan de capacitación adecuado que permita mejorar el 
conocimiento de los trabajadores e incrementar su productividad.  
 
4.1. Diagnóstico de necesidades de capacitación 
 
El diagnóstico de las necesidades de capacitación es el primer paso y el 
más importante para definir un plan de capacitación. Con dicho diagnóstico, se 
podrán conocer las necesidades del personal de las áreas administrativas de 
APROFAM para obtener el óptimo desempeño de las tareas inherentes a sus 
puestos de trabajo. 
 
Para llevar a cabo el plan de capacitación se convocó a una reunión a la 
cual asistieron la gerente del departamento de gestión de calidad, la gerente de 
recursos humanos y algunos colaboradores de las áreas administrativas de 
APROFAM, con el objetivo de realizar una lluvia de ideas. Esta herramienta 
permitió el surgimiento de ideas para el plan de capacitación. 
   
Como resultado de estas reuniones se acordó diseñar un plan de 
capacitación para los siguientes temas: metodología 5´S, herramientas 





En la tabla XLVII, se muestra la lluvia de ideas de las necesidades de 
capacitación. 
 
Tabla XLVII. Lluvia de ideas de las necesidades de capacitación  
 
Lluvia de ideas  
 Técnicas de reciclaje  
 Señalización de seguridad 
 Metodología 5S 
 Uso de herramientas estadísticas de la calidad  
 Buenas prácticas de ahorro energético  
 Uso de tablas dinámicas y macros en Microsoft Excel   
 
Fuente: elaboración propia. 
 
Para determinar los temas específicos a incluir en el plan de capacitación 
se desarrolló un diagrama de Pareto, esta herramienta constituye un sencillo y 
gráfico análisis que permite discriminar entre las causas más importantes de un 
problema y las que lo son menos, en este caso nos ayudara a determinar los 
principales temas del plan de capacitación. 
 
Para obtener la información necesaria para realizar el análisis de Pareto 
se realizó entrevistas directas con los colaboradores que acudieron a la reunión 
y participaron en la lluvia de ideas.  
 







Tabla XLVIII. Frecuencias para el análisis de Pareto  
 
Necesidades de capacitación Frecuencias Porcentajes Acumulados 
Metodología 5S 10 30,30 % 30,30 % 
Herramientas estadísticas de la calidad  8 24,20 % 54,55 % 
Buenas prácticas de ahorro energético  7 21,21 % 75,76 % 
Técnicas de reciclaje 5 15,15 % 90,91 % 
Uso de tablas dinámicas y macros en 
Microsoft Excel  
2 6,06 % 96,97 % 
Señalización de seguridad  1 3,03 % 100 % 
 
Fuente: elaboración propia. 
 
Se solicitó a cada persona que acudió a la reunión que eligiera las 
capacitaciones que quisiera recibir, pudiendo escoger más de una, obteniendo 
de esta manera las frecuencias utilizadas en la tabla XLVIII. Por lo que para el 
análisis de Pareto las frecuencias no pueden sobrepasar las 10 unidades.  
 
En la figura 58 se muestra el diagrama de Pareto para las necesidades de 
capacitación. 
 

















Diagrama de Pareto 
Temas para capacitación Porcentaje 80%
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Del análisis de la gráfica de Pareto se seleccionaron los siguientes temas 
para desarrollarlos en el plan de capacitación: 
 
 Metodología 5S 
 Herramientas estadísticas de la calidad 
 Buenas prácticas de ahorro energético 
 
4.2. Plan de capacitación  
 
Se realizó un plan de capacitación para detallar de manera precisa todas 




o Capacitar al personal sobre la metodología 5´S, herramientas 
estadísticas de la calidad y buenas prácticas de ahorro energético.  
 
 Participantes  
 
o Expositor  
o Personal en general  
 
En la tabla XLIX se presenta la planificación de capacitaciones realizadas 
en áreas administrativas de APROFAM, donde aparece el nombre de las 
capacitaciones, los contenidos a abarcar, los objetivos de las capacitaciones, 





















Fuente: elaboración propia. 
 
En la figura 59, se muestran las presentaciones de los temas de 













































Planificación de las capacitaciones 
Epesista
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Fuente: elaboración propia. 
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Fuente: elaboración propia. 
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Fuente: elaboración propia. 
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 Cronograma  
 
Las capacitaciones se realizarán en el salón de reuniones de junta 
directiva y serán para todos los colaboradores de las áreas administrativas de 
APROFAM; cada tema deberá ser presentado en un periodo de 2 horas 
máximo de manera que todos puedan conocer la metodología 5S, las 
herramientas estadísticas de la calidad y las buenas prácticas de ahorro 
energético.  
 
En la tabla L, se muestra el cronograma para la realización de las 
capacitaciones.  
 
Tabla L. Cronograma para la realización de capacitaciones 
 
Fechas programadas 
Núm. Actividad Frecuencia 
1 Capacitación sobre la metodología 5S 1 vez cada 3 meses 
2 Capacitación sobre herramientas estadísticas de la calidad 1 vez cada 3 meses 
3 Capacitación sobre buenas prácticas de ahorro energético  1 vez cada 2 meses 
 
Fuente: elaboración propia. 
 
4.3. Resultados de capacitación  
 
Una vez realizada la capacitación, se debe realizar el proceso de revisión 
y evaluación de los logros obtenidos. Por medio de la evaluación se puede 
estimar el logro de los objetivos propuestos y retroalimentar el proceso. 
 
Para determinar el logro de los objetivos se evalúa la reacción de los 
participantes a los temas propuestos en el plan de capacitación, los cuales 
contribuirán a conocer el grado de aprendizaje de cada tema impartido. 
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La figura 62 es una de las propuestas de los formularios de evaluación 
que se utilizarán para comprobar el aprendizaje y la integración del personal a 
las actividades relacionadas con la metodología 5S. 
 








Fuente: elaboración propia. 
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El personal tiene conocimiento sobre la metodología 5’S y su aplicación, 
conoce y aplica las herramientas estadísticas de la calidad y de ahorro 
energético. Esto fue determinado mediante la observación y aplicación de 
buenas prácticas de ahorro energético y realizando los formatos de evaluación 
propuestos. 
 











1. La realización del diagnóstico de las necesidades permite conocer las 
deficiencias derivadas por la inexistencia de un sistema de gestión 
documental. Al aplicar la herramienta del árbol de problemas y objetivos 
se propone el diseño de un sistema de gestión documental para los 
procesos internos administrativos de APROFAM, de los cuales la 
mayoría no están incluidos en el manual para la elaboración de 
documentos gestión administrativa.  
 
2. Al realizar el análisis de los documentos involucrados en el diseño de un 
sistema de gestión documental, se encontró que era necesario 
desarrollar ciertos procesos documentales, como por ejemplo: 
realización, recepción, distribución, trámite, organización, consulta, 
conservación y la disposición final de documentos, con el fin de obtener 
un buen desarrollo en el sistema.  
 
3. Los documentos necesarios para el diseño de un sistema de gestión 
documental se encuentran descritos en los 8 procesos documentales y 
las 17 guías que se elaboraron las cuales brindan ayuda en el proceso 
de implementación , porque permiten la fácil visualización y comprensión 
de las actividades administrativas que la institución debe desarrollar.  
 
4. Se crearon formatos de registro y flujogramas basados en los procesos 
documentales los cuales ayudarán a la organización con la elaboración, 
recepción, distribución, trámite, organización, consulta, conservación y 
disposición final de los documentos. Estos elementos permiten entender 
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y facilitar el desarrollo de los procedimientos por parte de las personas 
que intervienen en los mismos.     
 
5. La importancia de un sistema de gestión documental es que permite que 
los documentos que son creados en la organización estén controlados y 
normalizados. Esto hace que la información registrada en documentos 
sea accesible, además la información permanece almacenada de forma 
segura. 
 
6. El plan de ahorro energético está basado en el análisis del consumo de 
energía eléctrica por área de trabajo, evidenciando que el área de 
informática tiene un mayor consumo de kilowatts por hora de energía 
eléctrica. Dicho plan se elaboró para sensibilizar y concientizar al 
personal sobre los beneficios que trae el ahorro energético, además de 
realizar una propuesta de cambio de lámparas fluorescentes a lámparas 
con tecnología led en donde se realizará una inversión grande pero se 
verá compensada con la disminución de la factura de energía eléctrica. 
 
7. Es necesario desarrollar un plan de capacitación que contribuya a que el 
personal de las áreas administrativas de APROFAM, conozcan sobre la 
metodología 5S, el uso de herramientas estadísticas de la calidad y las 
buenas prácticas de ahorro energético, por lo que se desarrolló una 
propuesta de plan de capacitación que engloba los conocimientos 








1. El Departamento de Gestión de Calidad; debe dar a conocer la existencia 
de las guías para diseñar un sistema de gestión documental, con el fin de 
que el personal conozca los requisitos en la elaboración de documentos. 
 
2. La junta directiva debe nombrar a un responsable pertenezca al 
departamento de gestión de calidad para dar el seguimiento a las 
directrices propuestas en las guías para el diseño de un sistema de 
gestión documental. 
 
3. A las áreas administrativas de APROFAM; iniciar con la prueba piloto del 
sistema de gestión documental para luego aplicarlo en las clínicas y 
hospitales que elaboran documentos. 
 
4. Al departamento de gestión de calidad; debe dar a conocer los procesos 
documentales e iniciar con la aplicación de los formatos para el control y 
registro de los documentos utilizados en la organización. 
 
5. A las áreas administrativas; implementar la propuesta del plan de ahorro 
energético para la reducción de consumo de kilowatts hora en oficinas de 
APROFAM. 
 
6. A los jefes de áreas; realizar constantemente capacitaciones para el 
personal en temas de actualidad para desarrollar la mejora continua 
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